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MOTTO 
 
“Barang siapa bersungguh-sungguh, sesungguhnya kesungguhan itu adalah untuk 
dirinya sendiri”.  
(QS Al-Ankabuut [29] : 6) 
“Maka sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan”.  
(QS. Al-Insyirah : 5) 
“Allahumma yassir wala tu’asir. Rabbi tammim bi’khair”. 
Sebagaimana tanah/bumi tidak akan hidup kecuali dengan curahan air hujan maka 
demikian pula tidak ada kehidupan bagi hati kecuali dengan ilmu.  
(Ibnu Qoyyim) 
Jangan berhenti berdoa dan berusaha, libatkan Allah dalam setiap prosesnya. 
Karena Allah sebaik-baik perencana.  
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ABSTRACT 
 
 This study aims to analyze the effect of service quality on user 
satisfaction with performance as a mediator. The population in this study is the 
work unit in the Klaten KPPN work area. The sample in this study was taken 
using purposive sampling, while the total sample was 73 respondents, with a 
questionnaire as a data collection tool. 
 Data analysis method used in this research is Partial Least Square 
(PLS) analysis, using Warppls 5.0. The results show that service quality affects 
performance. Performance influences user satisfaction. Meanwhile, service 
quality has no influence on user satisfaction. 
Keywords: Service quality, performance, user satisfaction 
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ABSTRAK 
 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan pengguna dengan kinerja sebagai mediasi. Populasi dalam 
penelitian ini adalah satuan kerja di wilayah kerja KPPN Klaten. Sampel dalam 
penelitian ini diambil dengan menggunakan purposive sampling, sedangkan 
jumlah sampel sebesar 73 responden, dengan kuesioner sebagai alat pendataan. 
 Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 
Partial Least Square (PLS), dengan menggunakan Warppls 5.0. Hasilnya 
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh terhadap kinerja. Kinerja 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Sedangkan, kualitas layanan tidak 
memiliki pengaruh terhadap kepuasan pengguna. 
Kata Kunci : Kualitas layanan, kinerja, kepuasan pengguna 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
 
1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan teknologi informasi mempengaruhi bagaimana aktivitas 
organisasi dilaksanakan oleh Sistem Informasi Akuntansi (SIA) dengan berbasis 
komputer melalui berbagai aplikasi. Aplikasi adalah satu unit perangkat lunak 
yang dibuat untuk melayani kebutuhan akan beberapa aktivitas. Aplikasi 
pelaporan keuangan pemerintah merupakan salah satu perangkat operasional 
sistem informasi akuntansi yang diterapkan pada instansi pemerintah pusat. 
Aplikasi ini digunakan untuk memproses keseluruhan siklus akuntansi hingga 
menghasilkan output berupa laporan keuangan (Sudarno, 2013). 
 Aplikasi pelaporan keuangan pemerintah digunakan oleh unit akuntansi 
dalam pelaksanaan kewajiban penyusunan dan penyampaian laporan keuangan 
pemerintah. Dalam pelaksanaanya, kementerian/lembaga membentuk unit-unit 
akuntansi sesuai dengan hierarki organisasi masing-masing yang disebut dengan 
satuan kerja (satker). Kegiatan akuntansi dan pelaporan dilakukan oleh unit-unit 
akuntansi mulai dari tingkat satker, tingkat wilayah, tingkat eselon I hingga 
tingkat kementrian/lembaga (Sudarno, 2013). 
 Penggunaan sistem informasi dimaksudkan untuk memudahkan pekerjaan. 
Penentuan perangkat lunak, perangkat keras, instalansi sistem, pemecahan msalah 
sambungan jaringan, pengembanagn sistem, dan pelatihan yang tepat dapat 
memfasilitasi jalannya sistem informasi dengan baik. Sistem informasi sebaiknaya 
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di desain secara tepat untuk dapat memenuhi kebutuhan pengguna sehingga 
menciptakan kepuasan pengguna (Fendini dkk, 2013). Adapun kepuasan yang 
dimaksud adalah kepuasan pengguna dari pegawai maupun satuan kerja terhadap 
kebijakan sistem informasi akuntansi yang telah ditetapkan oleh pemerintah 
melalui Kementerian Keuangaan Republik Indonesia dalam hal ini Direktorat 
Jenderal Perbendaharaan. 
 Kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi dapat dijadikan sebagai 
ukuran keberhasilan suatu sistem informasi (Istianingsih dan Utami, 2009). 
Kepuasan dapat terjadi apabila sistem yang digunakan dapat dimanfaatkan secara 
optimal dengan cara melakukan interaksi langsung antara orang yang 
mengoperasikan sistem tersebut dengan komputer (Fendini dkk, 2013). 
 Salah satu model yang dikembangkan oleh ahli sistem informasi untuk 
mengukur kepuasan pengguna sistem informasi adalah model kesuksesan sistem 
informasi DeLone dan McLean pada tahun 1992. DeLone dan McLean (1992) 
menggunakan enam variabel yang menjadi dasar pengukuran keberhasilan sistem 
informasi. Keenam variabel itu adalah kualitas informasi, kualitas sistem, 
penggunaan sistem informasi, kepuasan pengguna akhir, dampak individual dan 
dampak organisasional (Muthia, Marsdenia, dan Yukihana, 2016). 
Setelah model ini di publikasikan, banyak peneliti berusaha 
menyempurnakan model ini. Beberapa perdebatan muncul sehingga DeLone dan 
McLean menambahkan satu variabel lagi dalam model ini yaitu kualitas layanan 
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dan mengganti variabel pengaruh individu dan pengaruh organisasi dengan net 
benefit (Muthia, Marsdenia, dan Yukihana, 2016). 
Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara (KPPN) sebagai kuasa 
Bendahara Umum Negara (BUN) saat ini menggunakan Sistem Perbendaharaan 
dan Anggaran Negara (SPAN) sebagai sistem informasi akuntansi. Kuasa BUN 
adalah pejabat yang diangkat oleh BUN untuk melaksanakan tugas 
kebendaharaannya dalam rangka pelaksanaan APBN dalam wilayah kerja yang 
ditetapkan. SPAN dikembangkan oleh Direktorat Jenderal Anggaran, Direktorat 
Jenderal Perbendaharaan dan Sekretariat Jenderal Kemenkeu 
(www.span.depkeu.go.id). 
Di Kementerian Keuangan terdapat sistem informasi yang digunakan 
secara nasional untuk pengelolaan Anggaran Pendapatan dan Belanja Negara 
(APBN). Sistem tersebut adalah Online Monitoring Sistem Perbendaharaan dan 
Anggaran Negara (OM SPAN). OM SPAN adalah aplikasi berbasis web yang 
dapat diakses melalui jaringan  internet untuk memantau perencanaan dan 
pelaksanaan APBN (Ichsan dkk, 2017). 
OM SPAN dibangun dan dikelola oleh Ditjen Perbendaharaan sebagai 
solusi atas kebutuhan stakeholder SPAN untuk mendapatkan informasi dari basis 
data Enterprise Resource Planning (ERP) SPAN secara cepat, tepat, andal dan 
user friendly. Pengguna OM SPAN terdiri dari internal dan eksternal Kementerian 
Keuangan Republik Indonesia dengan jumlah 50-an ribu. 
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Pengguna mendapat manfaat dari OM SPAN berupa akurasi informasi 
untuk pengambilan keputusan, kemudahan pengawasan APBN, kelancaran 
pengawasan APBN, dan sumber data penyusunan laporan. Basis data OM SPAN 
diperbarui secara periodik per jam dari database ERP SPAN. OM SPAN dapat 
diakses melalui web di alamat URL http://spanint.kemenkeu.go.id (Ichsan dkk, 
2017).  
Data informasi dari OM SPAN tersebut berasal dari database SPAN, akan 
tetapi tidak realtime karena terdapat jeda waktu tertentu. Modul aplikasi OM 
SPAN yang dapat diakses oleh satker yaitu : modul penganggaran, modul 
komitmen, modul pembayaran, informasi lainnya terkait implementasi SPAN. 
 Berdasarkan berita yang diperoleh kementerian keuangan menyebutkan 
bahwa SPAN masih terkendala keterbatasan sinyal daerah. Karena SPAN ini 
termasuk kedalam  web base, dalam web base sendiri kuat lemahnya sinyal sangat 
menentukan. Selain itu, kendala lainnya adalah kecocokan database untuk 
kecepatan pencairan dana (merdeka.com, 2015). 
Sedangkan dari laman resmi kementerian keuangan sendiri terdapat 
banyak himbauan yang menyebutkan bahwa OM SPAN tidak dapat digunakan 
dalam beberapa waktu tertentu karena sedang adanya maintenence yang 
dilakukan. (https://hai.kemenkeu.go.id, 2018). 
Berdasarkan hasil observasi pada saat melakukan Praktek Pengalaman 
Lapangan (PPL) yang dilakukan peneliti pada Januari 2018 di Kantor Pelayanan 
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Perbendaharaan Negara Klaten. Dalam pelaksanaanya, OM SPAN kerap 
mengalami masalah gangguan terutama pada saat jam kerja. 
Selain itu, pengguna OM SPAN harus menunggu dengan rentan waktu 
yang cukup lama. Tak jarang pengguna OM SPAN baru dapat mengakses sistem 
tersebut di siang hari padahal pengguna sudah mencoba mengakses OM SPAN 
sejak pagi hari. Keadaan demikian kerap terjadi di setiap harinya terlebih pada 
saat triwulan terakhir. Hal ini sudah dikonfirmasi dengan pihak Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten. 
Kesulitan teknis yang terjadi dalam menggunakan SIA merupakan suatu 
hal yang bisa menjadi hambatan para bagi pemakainnya. Jika pemakai merasa 
tidak puas dalam pengoperasian SIA, pemakai akan mencari cara untuk tidak lagi 
menggunakan SIA tersebut.  
Sementara itu, investasi yang diperlukan untuk mengimplementasikan 
perangkat lunak SIA bukanlah investasi yang sedikit sehingga perlu benar-benar 
di pertimbangkan investasi yang dilakukan akan memberikan lebih banyak 
manfaat dibandingkan dengan biaya yang dikeluarkan. Oleh sebab itu, diperlukan 
suatu instrumen yang dapat digunakan untuk mengevaluasi SIA melalui persepsi 
pengguna (kineja). 
Menurut Hartini et al (2012) keberhasilan tindakan pelayanan ditentukan 
oleh kualitas. Kualitas merupakan apresiasi tertinggi dari tindakan pelayanan. 
Nurhayati et al (2016) kualitas layanan adalah respon konsumen terhadap jasa 
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yang mereka rasakan. Kualitas layanan disediakan sebagai perbandingan antara 
harapan pengguna dengan persepsi terhadap kualitas layanan yang disediakan. 
 Dampak pemakaian suatu sistem informasi terhadap pengguna individu 
didefinisikan sebagai tingkat dimana seseorang percaya bahwa dengan 
menggunakan sistem tertentu dapat meningkatkan kinerjanya (Istianingsih dan 
Utami, 2009).  
Perbedaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada 
penambahan variabel, tempat, sampel, dan objek penelitian. Penelitian ini 
menggunakan variabel kualitas layanan sebagai variabel eksogen (independen), 
kepuasan pengguna teknologi sistem informasi akuntansi sebagai variabel  
endogen (dependen) dan kinerja sebagai variabel intervening. Penelitian ini 
dilakukan di Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten. Objek pada 
penelitian ini adalah Sistem Online Monitoring Perbendaharaan Anggaran Negara 
(OM SPAN). 
 Penelitian ini mencoba menguji pengaruh kualitas layanan terhadap 
kepuasan pengguna teknologi sistem informasi akuntansi dengan kinerja sebagai 
variabel intervening, menggunakan modifikasi model kesuksesan sistem informasi 
yang dikembangkan oleh DeLone dan McLean (2003). Penelitian ini dilakukan 
karena masih adanya perbedaan hasil penelitian mengenai faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pengguna. 
 Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik melakukan penelitian 
yang berjudul : “Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna 
7 
 
 
Teknologi Sistem Informasi Akuntansi dengan Kinerja sebagai Variabel 
Intervening (Studi pada Satuan Kerja di Wilayah Kerja Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten)”. 
1.2 Identifikasi Masalah  
 Berdasarkan latar belakang diatas, masalah yang dapat diidentifikasi 
sebagai berikut: 
1. Penelitian ini menguji kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 
teknologi sistem informasi akuntansi dengan kinerja sebagai variabel 
intervening menggunakan model kesuksesan sistem informasi yang 
dikembangkan Delone dan McLean 
2. Pengguna OM SPAN kerap mengalami gangguan sistem 
1.3 Batasan Masalah 
 Agar pembahasan tidak melebar dari topik utama peneliti hanya meneliti 
dan berfokus pada: 
1. Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengguna, dalam penelitian 
ini hanya kualitas layanan dengan kinerja sebagai variabel intervening. 
2. Sistem informasi akuntansi yang diteliti hanya OM SPAN. 
3. Kepuasan pengguna yang diteliti hanya pada satuan kerja (satker) di 
wilayah kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten. 
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1.4 Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang diatas, penulis mengindentifikasi rumusan masalah 
sebagai berikut: 
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna 
teknologi sistem informasi akuntansi? 
2. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kinerja satker? 
3. Apakah kinerja satker berpengaruh terhadap kepuasan pengguna teknologi 
sistem informasi akuntansi? 
4. Apakah kinerja satker dapat memediasi pengaruh kualitas layanan 
terhadap kepuasan pengguna teknologi sistem informasi akuntansi? 
1.5 Tujuan Penelitian 
1. Untuk mengatahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 
teknologi sistem informasi akuntansi. 
2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja satker. 
3. Untuk mengetahui kinerja satker berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna teknologi sistem informasi akuntansi. 
4. Untuk mengetahui kinerja satker dalam memediasi pengaruh kualitas 
layanan terhadap kepuasan pengguna teknologi sistem informasi 
akuntansi. 
1.6 Manfaat Penelitian 
 Hasil penelitian diharapkan dapat berguna dan bermanfaat bagi berbagai 
pihak, antara lain: 
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1. Bagi Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten  
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi Kantor Pelayanan 
Perbendahraan Negara Klaten dalam memberikan pelayanan yang baik 
kepada pengguna teknologi  sistem informasi akuntansi. 
2. Bagi Peneliti 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu dan pemahaman dalam 
memperkaya pengetahuan peneliti yang berhubungan dengan kepuasan 
pengguna, serta penelitian ini dilakukan guna untuk memenuhi syarat 
suatu studi. 
3. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Hasil penelitian ini diharapkan bisa menjadi acuan atau referensi terhdap 
penelitian selanjutnya. 
1.7 Jadwal Penelitian 
 Terlampir 
1.8 Sistematika Penulisan 
 Adapun sistematika penulisan skripsi ini adalah : 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini menguraikan tentang latar belakang masalah, identifikasi 
masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 
manfaat penelitian, jadwal penelitian, dan sistematika penulisan 
BAB II LANDASAN TEORI 
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Pada bab ini berisi uraian tentang teori-teori yang relevan dengan 
pokok permasalahan yang akan digunakan sebagai landasan untuk 
menganalisis masalah dan kerangka berfikir. 
BAB III METODE PENELITIAN 
Pada bab ini terdiri dari jenis penelitian, lokasi dan waktu 
penelitian, populasi dan sampel, sumber data, teknik pengumpulan 
data, variabel penelitian, definisi operasional variabel dan teknik 
analisis data. 
BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini memaparkan analisis data dan pembahasan, ynag 
berisi uraian tentang gambaran umum penelitian, pengujian dan 
analisis data sebagai interpretasi hasil analisis, dan terakhir 
pembahasan hasil analisis data. 
BAB V PENUTUP 
Bab kelima adalah penutup, yang terdiri atas kesimpulan, 
keterbatasan penelitian dan saran-saran. 
DAFTAR PUSTAKA 
LAMPIRAN
  
 
BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
 
2.1. Kajian Teori 
2.1.1 Technology Acceptance Model (TAM) 
 Technology Acceptance Model (TAM) merupakan salah satu model yang 
dibangun untuk menganalisis dan memahami faktor-faktor yang mempengaruhi  
diterimanya penggunaan teknologi komputer. TAM merupakan hasil 
pengembangan dari Theory of Reasoned Action (TRA) (Sayekti dan Putarta, 
2016). 
 TAM menjelaskan dan memperkirakan penerimaan pengguna terhadap 
suatu sistem informasi. TAM menyediakan suatu basis teoritis untuk mengetahui 
faktor-faktor yang mempengaruhi penerimaan terhadap suatu teknologi dalam 
suatu organisasi. TAM menjelaskan hubungan sebab akibat antara keyakinan 
(akan manfaat suatu sistem informasi dan kemudahan penggunaanya) dan 
perilaku, tujuan/keperluan, dan penggunaan aktual dari pengguna/user suatu 
sistem informasi. 
 Model TAM yang banyak digunakan yaitu diusulkan Davis (1989) yaitu 
persepsi kemanfaatan (perceived usefulness) dan persepsi kemudahan pengguna 
(perceived ease of use). Persepsi kemanfaatan (perceived usefulness) adalah 
tingkat kepercayaan individu bahwa pengguna teknologi akan meningkatkan 
kinerjanya, dan persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) adalah 
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tingkat kepercayaan inividu bahwa penggunaan teknologi membuatnya lebih 
mudah untuk menyelesaikan pekerjaanya (Mandasari dan Giantari, 2017). 
 Mandasari dan Giantari (2017) menunjukkan bahwa kepuasan pengguna 
langsung dipengaruhi oleh perceived usefulness dan niat pengguna untuk terus 
menggunakannya. Tananjaya (2012) menyatakan keputusan pengguna untuk 
menerima sebuah sofware akuntansi diindikasikan oleh tingkat kepuasan 
pengguna software tersebut yang dipengaruhi oleh kemudahan dan penggunaanya 
(perceived ease of use). 
 Faktor sumber daya manusia memberi kontribusi besar pada sistem 
aplikasi. Salah satunya memberi kualitas layanan yang baik. Dimensi kualitas 
layanan seperti tangibility, responsiveness, assurance, keandalan dan empati 
secara signifikan mempengaruhi sikap pelanggan dalam hal mendapatkan 
kepuasan (Mandasari dan Giantari, 2017). 
2.1.2 Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean 
 Teori tentang kesuksesan sistem informasi dikenalkan oleh DeLone dan 
McLean pada tahun 1992 dengan sebutan Information Systems Success Model (IS 
Success Model). Model ini memberikan pemahaman secara komprehensif tentang 
keberhasilan sistem informasi dengan mengidentifikasi faktor-faktor pendukung 
kesuksesan penerapan sistem. Faktor-faktor tersebut adalah information quality, 
system quality, use, user satisffaction, individual impact, dan organizational 
impact.  
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Gambar 2. 1 
Model Kesuksesan Sistem Informasi DeLone & McLean tahun 1992 
 
Sumber : DeLone dan McLean (1992)  
 Pada tahun 2003, IS Success Model mengalami perkembangan terkait 
faktor atau dimensi untuk mengukur kesuksesan penerapan sistem informasi. 
Dimensi tersebut adalah information quality, system quality, service quality, 
use, user satisfaction dan net benefit (DeLone dan McLean, 2003)  
Gambar 2. 2 
Model Kesuksesan DeLone dan McLean tahun 2003 
 
Sumber : DeLone dan McLean (2003) 
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 Menurut Seddon (1997) keberhasilan suatu sistem informasi akan 
mempengaruhi kelompok kerja, industri bahkan masyarakat sehingga DeLone 
dan McLean mengganti variabel individual impact dan organizational impact 
dengan net benefit. Model DeLone dan McLean ini banyak digunakan ketika 
dibutuhkan suatu informasi mengenai manfaat suatu sistem informasi 
akuntansi yang telah diimplementasikan. 
2.1.3 Sistem Informasi Akuntansi 
 Sistem informasi adalah sistem buatan manusia yang pada umunya terdiri 
atas sekumpulan komponen berbasis komputer yang terintegrasi dan komponen 
manual yang dibangun untuk mengumpulkan, menyimpan, dan mengelola data 
serta menyadiakan output informasi kepada pengguna (Ichsan dkk, 2017) 
Definisi lain sistem informasi adalah kombinasi dari orang-orang, 
hardware, software, jaringan komunikasi, dan sumber daya data yang 
mengumpulkan, mengubah, dan menyebarkan informasi dalam sebuah organisasi. 
Orang bergantung terhadap sistem informasi untuk berkomunikasi  satu dengan 
yang lainnya menggunakan bermacam jenis alat fisik (hardware), perintah dan 
prosedur pemrosesan informasi (software), satuan komunikasi (jaringan), dan data 
yang disimpan (O’Brien, 2006: 5) 
 Sistem informasi akuntansi adalah kumpulan sumber daya seperti manusia 
dan peralatan yang dirancang untuk mengubah data keuangan atau data lainnya ke 
dalam informasi. Informasi tersebut dikomunikasikan kepada para pembuat 
keputusan baik dengan sistem manual atau melalui sistem terkomputerisasi 
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(Rukmiyati dan Budiarta, 2016). Diana dan Setiawati (2011: 4) menyatakan, 
sistem informasi akuntansi merupakan suatu sistem yang bertujuan 
mengumpulkan dan memproses data serta melaporkan informasi yang 
berhubungan dengan transaksi keuangan. Sistem informasi akuntansi merupakan 
sebuah sistem yang memproses data dan transaksi guna menghasilkan informasi 
yang bermanfaat untuk merencanakan, mengendalikan dan mengoperasikan bisnis 
(Krismiaji, 2015: 4). 
 Terdapat delapan komponen yang terdapat dalam sistem informasi 
(Indriani dan Adryan, 2009) yaitu: 
1. Tujuan, setiap sistem informasi dirancang untuk mencapai satu atau lebih 
tujuan yang memberikan arah bagi sistem tersebut secara keseluruhan 
2. Input, data harus dikumpulkan dan dimasukkan sebagai input ke dalam 
sistem. Sebagian besar input berupa data transaksi 
3. Output, informasi yang dihasilkan oleh suatu sistem disebut output. Output 
dari sebuah sistem yang dimasukkan kembali ke dalam sistem sebagai 
input disebut dengan umpan balik (feedback) 
4. Penyimpanan data, data sering disimpan untuk dipakai lagi di masa 
mendatang. Data yang tersimpan disini harus diperbarui (updated) untuk 
menjaga keterkinian data 
5. Pemrosesan, data harus diproses untuk menghasilkan informasi dengan 
menggunakan komponen pemrosesan. Saat ini sebagian besar perusahaan 
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mengolah datanya menggunakan komputer, agar dapat dihasilkan 
informasi secara cepat dan akurat 
6. Intruksi dan prosedur, sistem tidak dapat memproses data untuk 
menghasilkan informasi tanpa intruksi dan prosedur rinci. Perangkat lunak 
(program) komputer dibuat untuk mengintruksikan komputer melakukan 
pengolahan data. Intruksi dan prosedur untuk para pemakai komputer 
biasanya dirangkum dalam sebuah buku yang disebut buku pedoman 
prosedur 
7. Pemakai, orang yang berinteraksi dengan sistem dan menggunakan 
informasi yang dihasilkan oleh sistem disebut dengan pemakai. 
8. Pengamanan dan pengawasan, informasi yang dihasilkan oleh sebuah 
sistem informasi harus akurat, bebas dari berbagai kesalahan dan 
terlindung dari akses secara tidak sah. Untuk mencapai kualitas informasi 
semacam itu, maka sistem pengamanan dan pengawasan harus dibuat dan 
melekat pada sistem 
 Menurut Utama dan Suardikha (2014) fungsi utama dari sistem informasi 
akuntansi adalah mengolah informasi berdasarkan data yang merupakan hasil dari 
transaksi keuangan. Sistem informasi akuntansi dikatakan efektif bila memenuhi 
persyaratan, yakni informasi yang dihasilkan harus berkualitas dan harus 
berkaitan dengan output sistem informasi. Kineja dari sistem informasi akuntansi 
penting untuk dinilai untuk membantu keberhasilan pengembangan sistem 
informasi akuntansi itu sendiri. 
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2.1.4. Kepuasan Pengguna 
 Kepuasan pengguna sistem informasi didefinisikan sebagai tingkat berfikir 
pengguna bahwa sistem informasi tersedia untuk menanggapi informasi yang 
dibutuhkan. Kepuasan pengguna dapat dijadikan ukuran kesuksesan suatu sistem 
informasi (Buana dan Wirawati, 2018). 
Kepuasan pengguna merupakan suatu perasaan seseorang selaku pengguna 
yang merupakan perbandingan antara harapan pengguna terhadap suatu produk 
dengan hasil yang diperoleh pengguna dari produk terkait (Rukmiyati dan 
Budiartha, 2016). Sedangkan menurut Shaleh dkk (2016) kepuasan pengguna 
merupakan tingkat kepuasan dari pengguna yang terkait dengan kualitas informasi 
yang diberikan oleh software akuntansi. 
Kepuasan pengguna merupakan respon dan umpan balik dari pengguna 
setelah memakai sistem informasi. Sikap pengguna terhadap sistem informasi 
merupakan kriteria subjektif mengenai tingkat kepuasan pengguna setelah 
menerapkan sistem informasi. 
 Kepuasan pengguna dapat diartikan sebagai sesuatu keadaan dalam diri 
seseorang atau sekelompok orang yang berhasil mendapatkan sesuatu yang 
dibutuhkan dan diinginkan. Kepuasan didefinisikan sebagai perasaan senang atau 
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi/kesannya 
terhadap kinerja suatu produk dan harapan-harapannya (Irianto dan Adryan, 
2009). 
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Kepuasan pengguna merupakan persepsi atas hasil suatu produk dan 
harapan. Apabila hasil dari suatu sistem tidak sesuai dengan harapan maka 
pengguna akan merasa tidak puas. Sebaliknya, jika hasil dari suatu sistem sesuai 
dengan harapan maka pengguna akan merasa puas (Sudarno, 2013). 
2.1.5. Kualitas Layanan 
 Kualitas layanan dapat didefinisikan sebagai feedback dari seorang 
pengguna mengenai jasa yang dirasakannya (Nurhayati et al, 2016). Hartini, et al 
(2018) menyatakan keberhasilan dari tindakan pelayanan ditentukan oleh kualitas 
dan kualitas merupakan apresiasi tertinggi dari pelayanan. 
 Kualitas layanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam 
memenuhi harapan pengguna. Kualitas layanan merupakan kualitas dukungan 
yang diterima oleh pengguna sistem informasi dari departmen sistem informasi 
dan personel TI. 
Kualitas layanan dapat diukur berdasarkan persepsi pengguna baik atau 
buruk, dapat diterima atau tidak dapat diterima. Jika jasa pelayanan yang 
dirasakan sesuai dengan harapan pengguna, maka kualitas layanan tersebut dapat 
dikatakan memuaskan. Apabila kualitas layanan yang diberikan melebihi harapan 
dari pengguna bisa dikatakan kualitas layanan tersebut ideal. (Dalimunthe dan 
Sartika, 2016). 
 Untuk mengukur kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna digunakan 
lima dimensi berdasarkan persepsi pengguna (Husna, 2013) yaitu: 
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1. Tangibles (bukti fisik) yang merupakan bukti fisik seperti sarana dan prasarana, 
perlengkapan utama dan perlengkapan pendukung, pegawai yang ada di kantor 
maupun lapangan dan juga sarana komunikasi. 
2. Realibility (keandalan) merupakan jasa layanan informasi yang akurat dan 
sesegera mungkin untuk meningkatkan kepuasan pengguna. 
3. Responsiveness (daya tangkap) berarti cepat serta tanggap dalam memberikan 
pelayanan serta daya serap yang baik terhadap informasi yang diberikan. 
4. Assurance (jaminan) berarti kemampuan, pengetahuan serta kesopanan pegawai 
yang dapat dipercaya, terhindar dari bahaya, risiko dan keraguan dalam 
menjalankan tugas serta bertanggung jawab. 
5. Empathy (Empati) merupakan sikap individu memudahkan melakukan 
komunikasi yang baik serta memahami kebutuhan pengguna. 
2.1.6. Kinerja 
 Organisasi atau perusahaan menanamkan investasi yang besar untuk 
memperbaiki kinerja individu atau organisasi berkaitan dengan implementasi 
teknologi dalam suatu sistrm informasi (Salman Jumaili, 2005). 
Penelitian yang dilakukan Goodhue dan Thompson (1995) menyatakan 
bahwa pencapaian kinerja individu dinyatakan berkaitan dengan pencapaian 
serangkaian tugas-tugas individu dengan dukungan teknologi informasi yang ada. 
Pengukuran kinerja ini melihat dampak sistem terhadap efektivitas penyelesaian 
tugas. 
20 
 
 
Penilaian kinerja berhubungan dengan penyelesaian tugas-tugas tertentu 
oleh pekerja apakah berhasil atau gagal. Kinerja dalam penelitian ini berhubungan 
dengan pencapaian serangkaian tugas-tugas oleh pegawai. Kinerja dapat disebut 
suatu tingkatan dimana seseorang mempercayai bahwa penggunaan sistem akan 
mampu meningkatkan kinerjanya atau mampu terselesaikan nya tugas-tugas 
tertentu dengan adanya sistem informasi akuntansi. 
Tingkat kesesuaian teknologi yang tinggi akan dapat meningkatkan 
dampak kinerja pemakai teknologi tanpa memperlihatkan dalam situasi apa 
teknologi dimanfaatkan. Kinerja pengguna mengukur sejauh mana dampak sistem 
informasi dapat meningkatkan kinerja pemakainya (Setyo dan Rahmawati, 2015). 
 Kinerja individu sebagai pendapat pengguna atas sistem aplikasi khusus 
yang digunakan dalam meningkatkan kinerja mereka di dalam organisasi 
(Istianingsih dan Utami, 2009). Perceived usefulness didefinisikan sebagai tingkat 
kepercayaan seseorang bahwa suatu penggunaan sistem informasi meningkatkan 
kinerja dalam pekerjaannya (Buana dan Wirawati, 2018).   
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2.2 Hasil Penelitian yang Relevan 
Tabel 2. 1  
Hasil Penelitian yang Relevan 
No Nama 
Peneliti/
Tahun 
Judul Metode Penelitian Hasil 
1 Mutiha, 
Marsdeni
a dan 
Yukihana 
(2016) 
Analisis 
penerapan 
sistem informasi 
akuntansi di 
universitas: studi 
kasus pada 
universitas 
indonesia 
1. Jenis penlitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi dan sampel 
62 orang 
3. Alat analisis yaitu 
menggunakan SEM 
Kualitas sistem 
dam kualitas 
informasi 
berpengaruh 
signifikan 
mempengaruhi 
kinerja individu. 
Pengaruh kualitas 
layanan terhadap 
kinerja tidak 
berpengaruh. 
Sementara itu 
kinerja 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan pengguna  
2 Buana 
dan 
Wirawati 
(2018) 
Pengaruh 
kualitas sistem 
informasi, 
kualitas 
informasi, dan 
perceived 
usefulness pada 
kepuasan 
pengguna sistem 
informasi 
akuntansi 
1. Jenis penelitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi penelitian 
ini adalah seluruh 
pegawai PDAM 
Tirta Mangutama 
Kanupaten Badung 
3. Alat analisis yaitu 
Regresi  
Kualitas sistem, 
kualitas informasi 
dan perceived 
usefulness 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan pengguna 
sistem informasi 
akuntansi 
Tabel Berlanjut... 
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Lanjutan Tabel 2.1 
No Nama 
Peneliti/
Tahun 
Judul Metode Penelitian Hasil 
3 Ginting 
dan 
Marlina 
(2017) 
Analisis 
pengaruh 
kualitas sistem, 
kualitas layanan, 
kualitas 
informasi, 
kemudahan 
penggunaan, 
dan persepsi 
manfaat 
terhadap 
kepuasan 
pegguna fasilitas 
e-filling (Studi 
kasus: wajib 
pajak KPP 
Pondok Gede) 
1. Jenis penelitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi dan sampel 
270 orang 
3. Alat analisis yaitu 
regresi berganda 
Kualitas sistem, 
kualitas layanan, 
kualitas informasi, 
kemudahan 
penggunaan dan 
persepsi manfaat 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan 
pengguna 
4 Rukmiya
ti dan 
Budiarth
a (2016) 
Pengaruh 
kualitas sitem 
informasi, 
kualitas 
informasi dan 
perceived 
usefulness pada 
kepuasan 
pengguna akhir 
software 
akuntansi  
1. Jenis penelitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi penelitian 
ini adalah karyawan 
divisi akuntansi di 
hotel berbintang di 
Provinsi Bali  
3. Alat analisis yaitu 
regresi 
Kualitas sistem, 
kualitas informasi, 
dan perceived 
usefulness 
berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan 
pengguna 
5 Kowand
a, 
Firdaus 
dan 
Pasaribu 
(2016) 
Determinan 
kepuasan 
pengguna akhir 
aplikasi ERP 
free open source 
adempiere pada 
usaha kecil 
menegah : studi 
kasus pada ukm 
blessings 
1. Jenis penelitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi 50 orang. 
Sampel 30 orang 
3. Alat analisis yaitu 
regresi 
Kualitas informasi, 
perceived ease of 
use, perceived 
usefulness, dan 
manajemen puncak 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna. Kualitas 
sistem dan kualitas 
layanan tidak 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna 
Tabel Berlanjut... 
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Lanjutan Tabel 2.1 
No Nama 
Peneliti/
Tahun 
Judul Metode Penelitian Hasil 
6 Hartini, 
Suparma
n, 
Nurmay
anti 
(2018) 
Influence of 
information 
system quality 
to user 
satisfaction of 
human resource 
information 
system (study at 
pln ntb region) 
1. Jenis penelitian 
adalah kuantitatif 
2. Populasi penelitian 
ini adalah pegawai 
PT. PLN wilayah 
NTB. Sampel 101 
orang 
3. Alat analisis yaitu 
PLS 
Kualitas informasi, 
kualitas layanan, 
perceived 
usefulness, dan 
perceived ease of 
use berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan 
pengguna. 
Sedangkan kualitas 
sistem tidak 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna 
7 Utama, 
Purnomo
sidhi, 
Andayan
i (2017) 
Peran mediasi 
kegunaan 
peresepsian 
pada kepuasan 
pengguna sistem 
informasi 
keuangan daerah 
1. Jenis penelitian ini 
yaitu penelitian 
kuantitatif 
2. Populasi dan sampel 
147 orang  
3. Alat analisis data 
yaitu SEM 
Kualitas sistem, 
kualitas layanan 
tidak berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna. 
Sedangkan kualitas 
informasi dan 
kegunaan 
persepsian 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna. 
Kegunaan 
persepsian 
memediasi 
pengaruh kualitas 
informasi terhadap 
kepuasan 
pengguna. 
Sedangkan 
kegunaan 
persepsian tidak 
dapat memediasi 
kualitas sistem dan 
kualitas layanan 
terhadap kepuasan 
pengguna 
Tabel Berlanjut... 
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Lanjutan Tabel 2.1 
No Nama 
Peneliti/
Tahun 
Judul Metode Penelitian Hasil 
8 Ichsan, 
dkk 
(2017) 
Evaluasi 
kesuksesan 
implementasi 
OM SPAN 
mmenggunakan 
model delone 
dan mclean 
1. Jenis penelitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi dalam 
penelitian ini adalah 
500 pengguna secara 
acak. Sampel 
sebanyak 130 orang 
3. Alat analisis yaitu 
PLS 
Kualitas informasi 
dan kualitas 
layanan tidak 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna. Kualitas 
sistem berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna. 
Kepuasan 
pengguna 
berpengaruh 
terhadap manfaat 
bersih. 
9 Kusuma
wati, 
Pribadi, 
Astutu 
(2013) 
Analyzing the 
Influence on 
information 
sistem’s quality, 
user satisfaction 
and net benefit 
of e-learning 
users 
1. Jenis penelitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi dan sampel 
sebanyak 225 orang 
3. Alat analisis data 
yaitu SPSS, GSCA, 
SEM 
Kualitas layanan, 
kualitas informasi, 
kualitas sistem 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna. 
Kepuasan 
pengguna 
berpengaruh 
terhadap dampak 
individu 
10 Utomo, 
Ardianto 
dan 
Sisharini 
(2017) 
Pengaruh 
kualitas sistem, 
kualitas 
informasi, 
kualitas layanan 
terhadap 
kepuasan 
pengguna sistem 
informasi 
akademik 
universitas 
merdeka Malang 
1. Jenis penelitian yaitu 
kuantitatif 
2. Populasi 243 orang. 
Sampel 61 orang 
3. Alat analisis data 
Regresi Berganda 
Kualitas sistem, 
kualitas informasi, 
kualitas layanan 
berpengaruh 
terhadap kepuasan 
pengguna 
Tabel Berlanjut... 
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Lanjutan Tabel 2.1 
No Nama 
Peneliti/
Tahun 
Judul Metode Penelitian Hasil 
11 Bahari 
dan 
Mahmud 
(2017) 
Impact of 
system quality, 
information 
quality and 
service quality 
on performance 
1. Jenis penelitian 
adalah kuantitatif 
2. Populasi dan sampel 
372 orang 
3. Alat analisis data 
menggunakan regresi 
berganda 
 
Kualitas informasi, 
kualitas layanan, 
kualitas informasi 
berpengaruh 
terhadap kinerja 
 
2.3 Kerangka Berpikir 
Gambar 2. 3  
Kerangka Berpikir 
o 
 
 
 
 
2.4 Hipotesis Penelitian 
 Hipotesis penelitian merupakan sebuah pertanyaan sementara atau dugaan 
yang paling memungkinkan dan masih dicari kebenarannya. Berdasarkan 
kerangka pemikiran di atas, dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
2.4.1. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna SIA 
 Kualitas layanan dapat dihubungkan dengan teori Kesuksesan Sistem 
Informasi DeLone dan McLean (2003) yang bertujuan untuk menjelaskan faktor 
Kualitas Layanan 
Kinerja 
Kepuasan Pengguna 
Teknologi Sistem 
Informasi Akuntansi 
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kesuksesan sistem informasi, dengan adanya kualitas layanan yang baik dan 
sesuai harapan pengguna maka pengguna akan merasa puas. Dengan kepuasan 
pengguna terhadap sistem informasi maka sistem informasi yang digunakan dapat 
dikatakan sukses. 
 Dalimunthe dan Sartika (2016) menyatakan kualitas layanan dapat diukur 
berdasarkan persepsi pengguna baik atau buruk, dapat diterima atau tidak dapat 
diterima. Jika pelayanan yang dirasakan sesuai dengan harapan pengguna maka 
kualitas layanan tersebut dapat dikatakan memuaskan. Semakin tinggi kualitas 
layanan yang diberikan akan berpengaruh pada makin tingginya tingkat kepuasan 
pengguna (Prasojo dan Pratomo, 2015). 
Penelitian sebelumnya oleh Hartini et al (2018), Nurhayati et al (2016), 
Ginting dan Marlina (2017), Suhendro (2016), Kusumawati, Pribadi dan Astuti 
(2013), Istianingsih dan Utami (2009), Hartini, Suparman, dan Nurmayanti 
(2018), Ichsan dkk (2017) menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh 
positif terhadap kepuasan pengguna. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh  
Utama, Purnomosidhi dan Andayani (2017), Iranto (2012), Kowanda, Firdaus dan 
Pasaribu (2016), Utomo, Ardianto dan Sisharini (2017) menyatakan bahwa 
kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna.  
 Diprediksi bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang diberikan akan 
berpengaruh terhadap makin tingginya kepuasan pengguna. Dengan demikian, 
hipotesis yang akan diajukan dalam penelitian ini berdasarkan uraian di atas: 
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 H1: Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna teknologi 
sistem informasi akuntansi  
2.4.2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kinerja 
Kualitas layanan apabila dihubungkan dengan teori Kesuksesan Sistem 
DeLone dan McLean (2003) yang bertujuan menjelaskan faktor dari kesuksesan 
sistem informasi, dengan adanya kualitas layanan yang baik maka dapat 
meningkatkan kinerja. Apabila kualitas layanan yang diberikan baik akan dapat 
meningkatkan kinerja pengguna sistem. 
 Penelitian yang dilakukan oleh  Muthia, Marsdenia, dan Yukihana (2016), 
Iqbaria et al (1997), Bahari dan Mahmud (2017) membuktikan bahwa kualitas 
layanan berpengaruh terhadap kinerja. Diprediksi bahwa kualitas layanan yang 
baik maka akan membuat kinerja pengguna sistem meningkat. Berdasarkan uraian 
diatas, hipotesis yang di ajukan dalam penelitian ini yaitu: 
H2: Kualitas layanan berpengaruh terhadap kinerja 
2.4.3. Pengaruh Kinerja Terhadap Kepuasan Pengguna 
 Kualitas layanan apabila dihubungkan dengan teori Kesuksesan Sistem 
Informasi DeLone dan McLean (2003) yaitu bertujuan untuk menjelaskan faktor-
faktor dari kesuksesan sistem informasi. Kinerja atau dapat di sebut sebagai 
persepsi manfaat adalah suatu tingkatan dimana seorang mempercayai bahwa 
pengguna sistem akan mampu meningkatkan kinerjanya. Pada konteks 
penggunaan OM SPAN dapat diartikan bahwa pengguna OM SPAN dapat 
meningkatkan kinerja dan kepuasan bagi satker yang menggunakannya. Oleh 
28 
 
 
karena itu, kinerja mempengaruhi kepuasan satker untuk menggunakan OM 
SPAN tersebut (Ginting dan Marlina, 2017). 
 Penelitian sebelumnya oleh Kowanda, Firdaus, Pasaribu (2016), Hartini et 
al (2018), Muthia, Marsdenia dan Yukihana (2016) membuktikan bahwa kinerja 
berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Diprediksi jika sistem informasi yang 
digunakan memberikan manfaat bagi kinerja pengguna maka pengguna akan 
memanfaatkan sistem informasi tersebut. Ini berarti pengguna merasa puas 
menggunakan sistem tersebut. Dengan demikian, hipotesis yang diajukan dalam 
penelitian ini adalah: 
H3: Kinerja berpengaruh terhadap kepuasan pengguna teknologi sistem 
informasi akuntansi 
2.4.4. Kinerja Memediasi Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna 
 Variabel kinerja dianggap sangat signifikan dalam mempengaruhi variabel 
kepuasan pengguna. Karena apabila satker merasa kinerjanya semakin baik atau 
tugas-tugas dari pekerjaanya dapat terselesaikan dengan adanya OM SPAN maka 
akan menimbulkan kepuasan satker dalam penggunaan OM SPAN tersebut. Ini 
sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Mutiha, Marsdenia dan Yukihana 
(2016). 
 Sedangkan variabel kinerja dapat dipengaruhi oleh variabel kualitas 
layanan. Apabila kualitas layanan OM SPAN semakin baik maka kinerja satker 
pun meningkat karena satker dapat menyelesaikan tugas-tugasnya dengan tepat 
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waktu. Ini sejalan dengan penenlitian yang dilakukan oleh Mutiha, Marsdenia dan 
Yukihana (2016), Bahari dan Mahmud (2017). 
 Berdasarkan teori dan hasil penelitian di atas maka dimungkinkan adanya 
mediasi antara kinerja dalam pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
pengguna. Dengan demikian, hipotesisyang akan diajukan dalam penelitian ini 
berdasarkan uraian di atas adalah:  
 H4: Kinerja memediasi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
 
3.1 Waktu dan Wilayah Penelitian 
 Waktu yang digunakan dalam penelitian ini dari usulan sampai 
penyusunan laporan penelitian yaitu dari September 2018 sampai September 
2019. Penelitian ini dilakukan pada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara 
(KPPN) Klaten dengan alamat Jalan Kopral Sayom No. 26, Klaten, Jawa Tengah. 
3.2 Jenis Penelitian 
 Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode penelitian 
kuantitatif karena mengacu pada perhitungan dan analisis data berupa angka-
angka dengan memerlukan perhitungan yang bersifat matematis dengan 
menggunakan rumus statistik. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 
menganalisis kesuksesan sistem informasi akuntansi yang meliputi kualitas 
layanan terhadap kepuasan pengguna teknologi sistem informasi akuntansi dengan 
kinerja sebagai variabel intervening. 
3.3 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel 
3.3.1 Populasi 
 Populasi adalah wilayah yang terdiri dari objek yang memiliki 
karakteristik tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk ditarik  
kesimpulannya (Sugiyono, 2015: 117). Populasi yang digunakan dalam penelitian 
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ini adalah satuan kerja (satker) di wilayah kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan 
Negara (KPPN) Klaten yang berjumah 73 satuan kerja (satker). 
 Tabel 3. 1  
Jumlah Populasi 
No Nama Satker 
1 Kejaksaan Negeri Klaten 
2 Kejaksaan Negeri Boyolali 
3 Badan Pusat Statistik Kab. Boyolali 
4 Badan Pusat Statistik Kab. Klaten 
5 Dinas Perdagangan dan Perindustrian Kab. Boyolali 
6 Dinas Pertanian, Ketahanan Pangan dan Perikanan Kab. Klaten 
7 Dinas Pertanian Kab. Boyolali 
8 Pengadilan Negeri Boyolali 
9 Pengadilan Negeri Klaten 
10 Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Klaten Kab. Klaten 
11 Pengadilan Tsanawiyah Negeri 3 Boyolali Kab. Boyolali 
12 Madrasah Tsanawiyah Negeri 1 Boyolali Kab. Boyolali 
13 Pengadilan Agama Klaten 
14 Pengadilan Agama Boyolali 
15 Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten 
16 Rumah Tahanan Negara Klaten 
17 Lapas Klaten 
18 Kantor Pelayanan Pajak Pratama Klaten 
19 Kantor Pelayanan Pajak Pratama Boyolali 
20 RSU Pusat Dr. Soeradji Tirtonegoro 
21 Kantor Kementerian Agama Kab. Klaten 
22 Madrasah Aliyah Negeri 2 Klaten Kab. Klaten 
23 Kantor Kementerian Agama Kab. Boyolali 
24 Madrasah Tsanawiyah Negeri 2 Klaten Kab. Klaten 
25 Dinas Koperasi dan Tenaga Kerja Kabupaten Boyolali 
26 Madrasah Tsanawiyah Negeri 8 Klaten Kab. Klaten 
27 Madrasah Tsanawiyah Negeri 14 Boyolali Kab. Boyolali 
28 Rumah Tahanan Boyolali 
29 Madrasah Tsanawiyah Negeri 3 Klaten Kab. Klaten 
30 Balai Pelestarian Cagar Budaya Jawa Tengah 
31 Kantor Pertanahan Kab. Boyolali 
32 Kantor Pertanahan Kab. Klaten 
33 Madrasah Tsanawiyah Negeri 2 Boyolali Kab. Boyolali 
34 Madrasah Aliyah Negeri 4 Boyolali Kab. Boyolali 
35 Kantor Pelayanan Pajak Pratama Sukoharjo 
36 Madrasah Tsanawiyah Negeri 13 Boyolali Kab. Boyolali 
Tabel Berlanjut... 
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Lanjutan Tabel 3.1 
No Nama Satker 
37 Pembangunan Infrastruktur Pemukiman Kab. Boyolali 
38 Pembangunan Infrastruktur Pemukiman Kab. Klaten 
39 Madrasah Aliyah Negeri 1 Klaten Kab. Klaten 
40 Madrasah Tsanawiyah Negeri 5 Boyolali Kab. Boyolali 
41 Madrasah Tsanawiyah Negeri 4 Boyolali Kab. Boyolali 
42 Madrasah Tsanawiyah Negeri 4 Klaten Kab. Klaten 
43 Balai Taman Nasional Gunung Merbabu 
44 Madrasah Tsanawiyah Negeri 9 Boyolali Kab. Boyolali 
45 Madrasah Tsanawiyah Negeri 6 Boyolali Kab. Boyolali 
46 Madrasah Tsanawiyah Negeri 11 Boyolali Kab. Boyolali 
47 Madrasah Tsanawiyah Negeri 10 Boyolali Kab. Boyolali 
48 Madrasah Tsanawiyah Negeri 8 Boyolali Kab. Boyolali 
49 Madrasah Tsanawiyah Negeri 7 Boyolali Kab. Boyolali 
50 Madrasah Tsanawiyah Negeri 12 Boyolali Kab. Boyolali 
51 Madrasah Tsanawiyah Negeri 6 Klaten Kab. Klaten 
52 Madrasah Tsanawiyah Negeri 5 Klaten Kab. Klaten 
53 Madrasah Aliyah Negeri 2 Boyolali Kab. Boyolali 
54 Madrasah Aliyah Negeri 3 Klaten Kab. Klaten 
55 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Nglungge Polanharjo Kab. Klaten 
56 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Ceper/Batur Kab. Klaten 
57 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Banyuurip Kab. Boyolali 
58 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Kedokan Klengo Kab. Boyolali 
59 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Tanduk Ampel Kab. Boyolali 
60 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Sedanglo Simo Kab. Boyolali 
61 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Dibal Ngemplak Kab. Boyolali 
62 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Tinawas Kab. Boyolali 
63 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Andong Kab. Boyolali 
64 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Pengging Kab. Boyolali 
65 Madrasah Ibtidaiyah Kebonan Kab. Boyolali 
66 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Kendel Kab. Boyolali 
67 Madrasah Ibtidaiyah Negeri Ketitang Kab. Boyolali 
68 Polres Klaten 
69 Polres Boyolali 
70 KPU Kab. Klaten 
71 KPU Kab. Boyolali 
72 Madrasah Tsanawiyah Negeri 7 Klaten Kab. Klaten 
73 Madrasah Aliyah Negeri 3 Boyolali Kab. Boyolali 
Sumber : KPPN Klaten 
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3.3.2 Sampel 
 Sampel adalah bagian dari populasi yang akan diteliti. Apabila populasi 
besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada dalam populasi 
maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu 
(Sugiyono, 2015: 118). Dalam penelitian ini sampel yang digunakan sebanyak 73 
satker di wilayah kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten. 
3.3.3 Teknik Pengambilan Sampel 
 Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan 
menggunakan teknik purposive sampling. Purposive sampling merupakan teknik 
pengambilan sampel  yang mana terdapat kriteria tertentu dalam populasi yang 
akan digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2015). Penentuan sampel 
menggunakan purposive sampling dengan kriteria yaitu pegawai satker yang: 
1. Menggunakan aplikasi OM SPAN 
2. Berhubungan langsung dengan Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara 
Klaten 
3.4 Data dan Sumber Data 
 Penelitian ini menggunakan data primer, yaitu data yang diperoleh dari 
tangan pertama oleh peneliti dengan variabel untuk tujuan spesifikasi studi 
(Sekaran, 2006: 60). Data primer bersumber dari satuan kerja di wilayah kerja 
Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 
 Metode pengumpulan data yang dipakai  dalam penelitian ini dengan 
kuisioner. Metode ini merupakan pengumpulan data yang dilakukan dengan 
memberikan beberapa pertanyaan tertulis kepada responden untuk di jawab 
(Wulan, 2014). 
 Untuk mendapatkan data, peneliti menyebarkan kuisioner kepada satuan 
kerja di wilayah kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten, dan data 
pendukung lainnya diperoleh melalui artikel-artikel di internet, jurnal, dan 
penelitian lain yang terkait dan relevan dengan penelitian ini. Setelah data-data  
yang dibutuhkan terkumpul semua, peneliti menganalisis dan mengevaluasi data 
agar dapat diolah lebih lanjut. 
3.6 Variabel Penelitian 
3.6.1 Variabel Endogen 
 Variabel endogen adalah variabel yang menjadi perhatian utama peneliti. 
Dapat diartikan bahwa variabel endogen adalah variabel yang dipengaruhi 
(Sekaran dan Bougie, 2013: 69). Variabel endogen dalam penelitian ini adalah 
kepuasan pengguna teknologi sistem informasi akuntansi.  
3.6.2 Variabel Eksogen 
 Variabel eksogen adalah variabel yang menjelaskan atau mempengaruhi 
variabek lainnya atau yang menjadi sebab terjadinya atau terpengaruhnya variabel 
endogen (Sekaran dan Bougie, 2013: 70). Dalam penelitian ini yang menjadi 
variabel eksogen  adalah kualitas layanan. 
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3.6.3 Variabel Intervening 
 Variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis mempengaruhi 
hubungan antara variabel independen dengan dependen menjadi hubungan tidak 
langsung dan tidak dapat diamati dan diukur. Variabel ini merupakan variabel 
penyela/antara yang terletak di antara variabel independen dan dependen, 
sehingga variabel dependen tidak langsung mempengaruhi berubahnya atau 
timbulnya variabel dependen (Sugiyono, 2015: 63). Dalam penelitian ini yang 
menjadi variabel intervening adalah kinerja. 
3.7 Definisi Operasional Variabel  
 Definisi operasional variabel yaitu faktor yang digunakan dalam variabel, 
guna memberikan gambaran yang jelas mengenai variabel dalam penelitian ini, 
masing-masing variabel sebagai berikut: 
Tabel 3. 2 
Definisi Operasional Variabel 
No Variabel Definisi Indikator Kuesioner 
1 Kualitas 
Layanan (X1) 
/ KL 
Semakin tinggi kualitas 
layanan yang diberikan 
akan berpengaruh 
terhadap makin 
tingginya tingkat 
kepuasan pengguna. 
(Istianingsih dan Utami 
: 2009) 
1. Tangibles (bukti 
fisik) 
KL 1-4 
2. Reliability 
(keandalan) 
KL 5-9 
3. Responsiveness 
(daya tangkap) 
KL 10-13 
4. Assurance 
(jaminan) 
KL 14-17 
5. Emphaty 
(empati) 
(Istianingsih dan 
Utami, 2009) 
KL 18-22 
Tabel Berlanjut... 
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Lanjutan Tabel 3.2 
No Variabel Definisi Indikator Kuesioner 
2 Kinerja (X2) 
/ K 
Kinerja pengguna 
mengukur sejauh mana 
dampak sistem 
informasi dapat 
meningkatkan kinerja 
pemakainya. 
(Setyo dan Rahmawati :  
2015) 
1. Menyelesaikan 
tugas lebih cepat 
K 1 
2. Meningkatkan 
Kinerja pekerjaan 
K 2 
3. Meningkatkan 
produktivitas 
K 3 
4. Meningkatkan 
efektivitas dalam 
pekerjaan 
K 4 
5. Lebih mudah 
menyelesaikan 
tugas 
K 5 
6. Berguna dalam 
pekerjaan  
(Istianingsih dan 
Utami, 2009) 
K 6 
3 Kepuasan 
Pengguna (Y) 
/ KP 
Kepuasan pengguna 
adalah suatu perasaan 
seseorang selaku 
pengguna yang 
merupakan 
perbandingan antara 
harapan terhadap hasil 
yang diperoleh. 
(Rukmiyati dan 
Budiartha : 2016) 
1. Content (konten) KP 1-4 
2. Accuracy 
(Akurat) 
KP 5-6 
3. Format (format) KP 7-8 
4. Ease of use  
(kemudahan 
penggunaan) 
KP 9-10 
5. Timeliness 
(ketepatan waktu) 
(Istianingsih dan 
Utami, 2009) 
KP 11-12 
 
3.8 Instrumen Penelitian 
 Instrumen penelitian dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 
kuesioner. Sejumlah pertanyaan dalam bentuk kuesioner dan kemudian responden 
diminta menjawab sesuai dengan pendapat mereka. Untuk mengukur pendapat 
responden digunakan skala likert 1-5. Skala likert adalah suatu skala yang 
dirancang untuk menelaah seberapa kuat subyek menyetujui suatu pernyataan 
(Sekaran dan Bougie, 2017: 19). 
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 Jawaban setiap item instrumen yang menggunakan skala likert mempunyai 
susunan dari  sangat setuju sampai sangat tidak setuju, yang dapat berupa: 
Sangat Tidak Setuju (STS) = 1 
Tidak Setuju (TS)  = 2 
Netral (N)   = 3 
Setuju     = 4 
Sangat Setuju   = 5 
 Instrumen dalam penelitian ini akan di uji terlebih dahulu dengan 
menggunakan uji instrumen, sebagai berikut: 
3.8.1 Uji Validitas (Outer Model) 
 Uji validitas untuk mengetahui kelayakan butir butir dalam suatu daftar 
pertanyaan dalam mendefinisikan suatu variabel. Daftar pertanyaan ini pada 
umumnya mendukung suatu kelompok variabel tertentu. Uji validitas sebaiknya 
dilakukan pada setiap butir diuji setiap validitasnya. Suatu konstruk atau variabel 
dikatakan valid jika memberikan nilai >0,50 maka dikatan valid (Ghozali, 2014: 
100). 
3.8.2 Uji Reliabilitas (Outer Model) 
 Uji reliabilitas adalah pengujian untuk mengukur suatu kuesioner. Suatu 
kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban tersebut konsisten. Pengukuran 
reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara pengukuran sekali saja. 
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Disini pengukuran variabelnya dilakukan sekali dan kemudian hasilnya 
dibandingkan dengan pertanyaan yang lain untuk mengukur korelasi antar 
jawaban pertanyaan. Suatu konstruk atau variabel diberikan reliabel jika 
memberikan nilai Composite Reliability dan Cronbach Alpha >0,70 (Ghozali, 
2014: 104). 
3.9 Teknik Analisis Data 
 Dalam penelitian ini teknik analisis data yang digunakan adalah Partial 
Least Square (PLS). PLS adalah metode analisis yang powerfull karena tidak 
didasarkan pada banyak asumsi. Data yang digunakan tidak harus berdistribusi 
normal multivariate (indikator skala dengan kategori, ordinal, interval dan ratio) 
dapat digunakan pada model yang sama dengan sampel yang tidak harus besar 
(Ghozali, 2014: 7). 
3.9.1 Pengujian Model Struktural (Inner Model) 
 Model struktural atau inner model digunakan untuk menilai pengaruh 
variabel laten independen tertentu terhadap variabel laten dependen apakah 
mempunyai pengaruh substantive (Ghozali, 2014: 41). Model struktur (inner 
model)  meliputi uji kecocokan model (model fit), pathcoefficient dan R-square. 
 Uji kecocokan model terdapat 3 indeks pengujian, yaitu 
AveragePathCofficient (APC), Average R-square (ARS) dan Average Varians 
Factor (AVIF) dengan kriteria APC dan ARS diterima dengan syarat <0,05 dan 
AVIF <5. Nilai R-aquare 0,67;0,33 dan 0,19 untuk variabel independen dalam 
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model struktural menunjukkan model kuat, moderat dan lemah (Ghozali, 2014: 
42). 
3.9.2 Pengujian Hipotesis 
 Uji hipotesis digunakan untuk menjelaskan arah hubugan antara variabel 
independen dan variabel dependen. Pengujian ini dilakukan dengan cara analisis 
jalur (pathanalysis) atas model yang dibuat. Hasil korelasi antar konstruk diukur 
dengan melihat pathcoefficient dan tingkat signifikansinya yang kemudian 
dibandingkan dengan hipotesis penelitian (Ghozali, 2014: 117). 
 Hipotesis dapat dikatakan diterima atau ditolak dapat dihitung melalui 
nilai signifikansinya. Tingkat signifikansi yang digunakan yaitu 5%. Dasar 
pengambilan keputusan yaitu P-value <0,05 yang artinya hipotesis diterima dan 
sebaliknya, jika P-values >0,05 artinya hipotesis ditolak (Ghozali, 2014: 133). 
 Dalam melakukan pengujian hipotesis penelitian ini menggunakan metode 
bootstrapping yang terdapat dalam software WarpPLS versi 5.0 dengan 
menggunakan angka pembangkit atau pengulang sebesar 500. Menurut Efron 
(1979) metode bootstrap adalah suatu metode resampling data sampel dengan 
harapan sampel tersebut mewakili data populasi sebenarnya.  
 
  
 
BAB IV 
ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 
 
 
4.1 Gambaran Umum Penelitian 
 Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan menyebar 
kuesioner kepada responden yang dilakukan pada bulan September 2019. 
Responden dalam penelitian ini adalah Satker di Wilayah Kerja Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten. Adapun penentuan sampel dengan cara 
memberikan daftar pertanyaan kuesioner kepada Satker yang menggunnakan 
aplikasi OM SPAN. 
 Sebelum pengambilan sampel terdapat beberapa tahapan yang harus 
dilakukan oleh peneliti untuk memperoleh responden. Hal pertama yang 
dilakukan oleh peneliti adalah mengajukan surat permohonan izin penelitian 
kepada Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Surakarta yang ditujukan 
untuk Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten. 
Seminggu kemudian peneliti mendapat konfirmasi bahwa permohonan 
izin penelitian yang telah diajukan diterima. Setelah selesai seminar proposal, 
peneliti memberikan kuesioner kepada Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara 
Klaten untuk disebarkan kepada 73 Satker di Wilayah Kerja Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten. 
Kuesioner yang disebar dalam penelitian ini sebanyak 73 kuesioner kepada 
Satker di Wilayah Kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten. 
Penyebaran serta pengambilan kuesioner dilaksanakan mulai tanggal 9 September 
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2019 hingga 23 September 2019. Kuesioner yang kembali sebanyak 73 kuesioner, 
tidak cacat, tidak rusak dan dapat diolah dari 73 kuesioner yang telah diisi oleh 
responden tersebut dan telah memenuhi kriteria sampel penelitian. 
Berdasarkan hasil survei dengan menggunakam kuesioner, maka diperoleh 
deskripsi mengenai responden sebagai berikut: 
1. Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
Tabel 4. 1  
Karakteristik Responden Menurut Jenis Kelamin 
No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 
1 Laki – laki 38 53% 
2 Perempuan 35 47% 
             Total 73 100% 
Sumber: Data Primer diolah, 2019 
 Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditujukkan pada tabel 4.1 diatas menunjukkan bahwa responden penelitian ini 
terdiri dari responden berjenis kelamin laki-laki sebanyak 38 orang dengan 
presentase sebesar 53%, responden berjenis kelamin perempuan sebanyak 35 
orang dengan presentase sebesar 47%.  
2. Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
Tabel 4. 2  
Karakteristik Responden Menurut Pendidikan Terakhir 
No Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase 
1 SMA 9 12% 
2 D3 12 17% 
3 D4 1 1% 
4 S1 50 69% 
5 S2 1 1% 
 Total 73 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
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 Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditujukkan pada tabel 4.2 diatas menunjukkan bahwa tingkat pendidikan 
responden dalam penelitian ini adalah lulusan SMA sebanyak 9 orang dengan 
presentase 12%, lulusan D3 sebanyak 12 orang dengan presentase 17%, lulusan 
DIV sebanyak 1 orang dengan presentase 1%, lulusan S1 sebanyak 50 orang 
dengan presentase 69%, lulusan S2 sebanyak 1 orang  dengan presentase 1%. 
Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna OM SPAN di Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten mayoritas adalah lulusan S1. 
3. Karakteristik Responden Menurut Umur 
Tabel 4. 3 
Karakteristik Responden Menurut Umur 
No Umur Jumlah Presentase 
1 21-30 tahun 4 5% 
2 31-40 tahun 45 63% 
3 41-50 tahun 20 27% 
4 >51 tahun 4 5% 
 Total 73 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
 Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karaakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.3 diatas menunjukkan bahwa umur responden dalam 
penelitian ini adalah dari 21-30 tahun sebanyak 4 orang dengan presentase sebesar 
5%, 31-40 tahun sebanyak 45 orang dengan presentase sebesar 63%, 41-50 tahun 
sebanyak 20 orang dengan presentase sebesar 27%, >51 tahun sebanyak 4 orang 
dengan presentase sebanyak 5%. Hasil ini menunjukkan bahwa pengguna OM 
SPAN di Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten mayoritas berumur 31-
40 tahun. 
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4. Karakteristik Responden Menurut Jabatan 
Tabel 4. 4  
Karakteristik Responden Menurut Jabatan 
No Pendidikan Terakhir Jumlah Presentase 
1 Bendahara 32 45% 
2 Staff 21 29% 
3 Operator 18 24% 
4 PDG/PPABP 1 1% 
5 Penyusun Rencana 
Kegiatan dan Anggaran 
1 1% 
 Total 73 100% 
Sumber: Data primer diolah, 2019 
 Berdasarkan hasil distribusi frekuensi karakteristik responden yang 
ditunjukkan pada tabel 4.4 datas menunjukkan bahwa jabatan responden dalam 
penelitian ini adalah dari bendahara sebanyak 32 orang dengan presentase 45%, 
staff sebanyak 21 orang dengan presentase 29%, operator sebanyak 18 orang 
dengan presentase 24%, PDG/PPABP sebanyak 1 orang dengan presentase 1%, 
penyusun rencana kegiatan dan anggaran sebanyak 1 orang dengan presentase 1%. 
Hasil ini menunjukan bahwa pengguna OM SPAN di Kantor Pelayanan 
Perbendaharan Negara Klaten mayoritas memiliki jabatan sebagai bendahara. 
4.2 Pengujian dan Hasil Analisis Data 
4.2.1 Uji Instrumen Penelitian 
 Analisis pengujian instrumen dalam penelitian ini meliputi uji validitas 
dan realibilitas. Hasilnya dapat dijelaskan sebagai berikut: 
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1. Uji Validitas (Outer Model) 
Pengujian validitas dilakukan untuk mengukur sejauh mana alat ukur tersebut 
mampu mengukur apa yang akan diukur. Uji validitas dimaksudkan untuk 
menjamin bahwa instrumen yang digunakan telah sesuai dengan konsep penelitian 
untuk mengukur variabel ( Ghozali, 2014: 37). 
a. Kualitas Layanan (KL) 
 Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, maka hasil validitas pada 
variabel kualitas layanan (KL) adalah sebagai berikut: 
Tabel 4. 5  
Validitas Instrumen untuk Variabel Kualitas Layanan (KL) 
 
Sumber: Data diolah dengan WarpPLS, 2019 
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 Hasil tabel 4.5 diatas menunjukkan bahwa semua indikator pertanyaan 
telah memenuhi konvergen validity diatas 0,50 dengan signifikansi 5%, sehingga 
semua item variabel kualitas layanan sudah memenuhi kriteria validitas yang telah 
ditentukan. 
b. Kinerja (K) 
 Berdasarkan perhitungan yang dilakukan, maka hasil validitas pada 
variabel kinerja (K) adalah sebagai berikut: 
Tabel 4. 6  
Validitas Instrumen untuk Variabel Kinerja (K) 
 
Sumber: Data diolah dengan WarpPLS, 2019 
 Hasil tabel 4.6 di atas menunjukkan bahwa semua pertanyaan telah 
memenuhi konvergen validity di atas 0,50 dan signifikansi 5%, sehingga semua 
item variabel kinerja sudah memenuhi kriteria validitas yang telah ditentukan. 
c. Kepuasan Pengguna (KP)  
 Berdasarkan perhitungan yang dilakukan , maka hasil validitas pada 
variabel kepuasan pengguns (KP) adalah sebagai berikut: 
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Tabel 4. 7  
Validitas Instrumen untuk Variabel Kepuasan Pengguna (KP) 
 
Sumber: Data diolah dengan WarpPLS, 2019 
 Hasil tabel 4.7 di atas menunjukkan bahwa semua pernyataan telah 
memenuhi konvergent validity di atas 0,50 dan signifikansi 5%, sehingga semua 
item variabel kepuasan pengguna sudah memenuhi kriteria validitas yang telah 
ditentukan. 
2. Uji Reliabilitas (Outer Model) 
 Uji Reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur. Hasil 
uji reliabilitas adalah sebagai berikut: 
Tabel 4. 8  
Hasil Uji Reliabilitas 
Pernyataan Composite 
Reliability 
Cronbach’s 
Alpha 
Keterangan 
Kualitas Layanan 
(KL) 
0,964 0,961 Reliabel  
Kinerja (K) 0,942 0,926 Reliabel  
Kepuasan 
Pengguna (KP) 
0,956 0,950 Reliabel  
Sumber: Data diolah, 2019 
 Tabel 4.8 menunjukkan bahwa nilai composite reliability dan cronbach’s 
alpha >0,7, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan (KL), 
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kinerja (K), kepuasan pengguna (KP) adalah reliabel serta dapat digunakan untuk 
mengolah data selanjutnya. 
4.2.2 Pengujian Model Struktural (Inner Model) 
 Model struktural atau inner model menggambarkan hubungan antar 
variabel laten berdasarkan pada substantive theory. Model struktural (inner 
model) meliputi uji kecocokan model (model fit), path coefficient dan R-square. 
Pada uji kecocokan model terdapat 3 indeks pengujian, yaitu average path 
coefficient (APC), average R-Squared (ARS) dan average varians factor (AVIF) 
dengan kriteria APC dan ARS diterima dengan syarat p-value <0.05 dan AVIF <5 
(Ghozali, 2014:133). 
 
<1. Uji Kecocokan Model (Model Fit) 
Tabel 4. 9  
Hasil Uji Model (Goodness fit) 
Uji Model Nilai P-Value 
APC 0,556 <0,001 
ARS 0,682 <0,001 
AVIF 3,520 <0,005 
Sumber: Data diolah dengan WarpPLS, 2019 
 Dari tabel 4.9 menunjukkan nilai APC sebesar 0,556 dan nilai p-value 
sebesar <0,001, nilai ARS sebesar 0,682 dan nilai p-value sebesar <0,001, nilai 
AVIF sebesar 3,520. Berdasarkan kriteria, APC telah memenuhi kriteria karena 
memiliki p-value sebesar <0,001. Selanjutnya, ARS juga telah memenuhi kriteria 
karena memiliki p-value <0,001 syaratnya adalah nilai p-value <0,005. 
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 Nilai AVIF berdasarkan data sebesar 3,520 sudah memenuhi kriteria 
karena nilai AVIF <5 sehingga tidak ada multikol di dalam model  sehingga dapat 
disimpulkan bahwa model cocok dengan data (Ghozali, 2014:133) 
Gambar 4. 1  
Hasil Model Struktur (Inner Model) 
 
Sumber: Data diolah dengan WarpPLS, 2019 
 
 Gambar 4.1 menunjukkan KL memiliki nilai P=0,11 > 0,05, maka dapat 
disimpulkan KL tidak memiliki pengaruh signifikan terhadap KP. KL dengan 
nilai P<0,01 <0,05 dapat disimpulkan KL memiliki pengaruh signifikan terhadap 
K. K memiliki nilai P <0,01 <0,05 dapat disimpulkan K memiliki pengaruh 
signifikan terhadap KP.  
2.  Path Coefficient 
 Hasil korelasi antar konstruk diukur dengan melihat path koefisien dan 
tingkat signifikansinya. Tingkat signifikansi yang dipakai dalam penelitian ini 
adalah sebesar 5%. Pada tabel path coefficient digunakan untuk melihat nilai 
koefisien setiap konstruk dan tabel p-values digunakan untuk melihat parameter 
signifikansi efek prediksi antar variabel laten yang diukur berdasarkan jenis 
hipotesis. Berikut ini adalah gambar model penelitian, beserta hasil yang telah 
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diperoleh berdasarkan pengolahan data dengan menggunakan program warpPLS 
5.0. 
Tabel 4. 10  
Path Coefficients 
 
Sumber: Data diolah WarpPLS, 2019 
 Tabel 4. 10 menunjukkan pengaruh besarnya KL terhadap K dan KP 
masing-masing sebesar 0, 834 dan 0, 135. Pengaruh K terhadap KP sebesar 0,700.  
Tabel 4. 11 
P Values 
 
Sumber: Data diolah WarpPLS, 2019 
 Tabel 4.11 menunjukkan tingkat signifikansi KL terhadap K dan JP 
masing-masing sebesar <0,001 dan 0,114. Tingkat signifikasi K terhadap KP 
sebesar <0,001. 
3. R-Square 
 R-Square digunakan untuk menilai pengaruh variabel laten independen 
tertentu terhadap variabel laten dependen, apakah mempunyai pengaruh 
substantive (Ghozali, 2014:41). Nilai R-Square 0,67; 0,33; 0,19 untuk variabel 
independen dalam model struktural menunjukkan model kuat, moderat, dan lemah 
(Ghozali, 2014:42). 
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Tabel 4. 12 
R-Square Adjusted 
Variabel R-Square Adjusted 
Kepuasan Pengguna (KP) 0,675 
Sumber: Dara diolah dengan WarpPLS, 2019 
 Tabel 4.12 menunjukkan nilai R-Square Adjusted untuk variabel kepuasan 
pengguna sebesar 67,5% yang berarti model cukup baik karena variabel kepuasan 
pengguna dapat dijelaskan oleh variabel kualitas layanan dan kinerja. Sedangkan 
sisanya sebesar 32,5 % dijelaskan variabel lain diluar yang diteliti. 
4.2.3 Pengujian Hipotesis 
1. Pengujian pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 
 Hasil pengujian hipotesis pertama menunjukkan bahwa nilai P-value yang 
dihasilkan 0,11 sehingga dapat dinyatakan bahwa tidak terdapat pengaruh 
signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. Sehingga 
hipotesis pertama di tolak. 
2. Pengujujian pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja 
 Hasil pengujian hipotesis kedua menunjukkan bahwa nilai P-value yang 
dihasilkan <0,01 sehingga dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan 
antara kualitas layanan terhadap kinerja. Adapun koefisien pengaruh bernilai 
positif sehingga pengaruh kualitas layanan terhadap kinerja merupakan pengaruh 
positif signifikan dan hipotesis kedua diterima. 
Variabel kualitas layanan berpengaruh terhadap kinerja dengan nilai 
koefisien sebesar 0,83. Menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan satu nilai 
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daripada variabel kualitas layanan maka mempengaruhi kenaikan variabel kinerja 
sebanyak 0,83 nilai. 
3. Pengujian pengaruh kinerja terhadap kepuasan pengguna 
 Hasil pengujian hipotesis ketiga menunjukkan bahwa nilai P-value yang 
dihasilkan <0,01 sehingga dapat dinyatakan bahwa terdapat pengaruh signifikan 
antara kinerja terhadap kepuasan pengguna. Adapun koefisien pengaruh bernilai 
positif sehingga pengaruh kinerja terhadap kepuasan pengguna merupakan 
pengaruh positif signifikan dan hipotesis ketiga diterima. 
 Variabel kinerja berpengaruh terhadap kepuasan pengguna dengan nilai 
koefisien sebesar 0,70. Menyatakan bahwa setiap terjadi kenaikan satu nilai 
daripada variabel kinerja maka mempengaruhi kenaikan variabel kepuasan 
pengguna sebanyak 0,70 nilai. 
4. Pengujiam kinerja memediasi kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna 
 Hipotesis keempat merumuskan adanya mediasi variabel kinerja dalam 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. Akan tetapi, hasil 
pengujian pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna menunjukkan 
hasil yang tidak signifikan. Sehingga mengisyaratkan tidak adanya mediasi. Maka 
hipotesis ke empat di tolak. 
4.3 Pembahasan Hasil Analisis Data 
4.3.1 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pengguna 
 Hasil analisis data menunjukkan P-value variabel kualitas layanan sebesar 
0,11 dengan nilai signifikansi di atas kriteria yaitu sebesar 0,001 dan β – 0,14. Hal 
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ini menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak bepengaruh terhadap kepuasan 
pengguna sistem informasi akuntansi. 
 Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan 
oleh Ginting dan Marlina (2017), Suhendro (2016), Kusumawati, Pribadi dan 
Astuti (2013), Istianingsih dan Utami (2009), Hartini, Suparman dan Nurmayanti 
(2018), Ichsan dkk (2017). Penelitian-penelitian tersebut menunjukkan bahwa 
kualitas layanan memiliki pengaruh positif signifikan pada kepuasan pengguna. 
Artinya semakin tinggi kualitas layanan yang diterima maka akan mempengaruhi 
kepuasan pengguna. 
 Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Utama, 
Purnomosidhi dan Andayani (2017), Iranto (2012), Kowanda, Firdaus dan 
Pasaribu (2016), Utomo, Ardianto dan Sisharini (2017) yang menyatakan bahwa 
kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Hal tersebut 
disebabkan karena pengguna OM SPAN menganggap layanan yang diberikan 
oleh tim TI bukan bagian dari penyelenggara sistem informasi. Alasan lain 
penyedia layanan OM SPAN di KPPN Klaten adalah staf KPPN Klaten yang 
kemudian memiliki tugas sebagai tim TI OM SPAN. 
 Sehingga tim TI disini bukan tim TI profesional yang tugas pokoknya 
menyelenggarakan OM SPAN namun tim TI ini sehari-harinya masih 
mengerjakan pekerjaan rutin di Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten. 
Pada akhirnya pengguna OM SPAN menilai masih ada bias tugas antara staf 
KPPN dan tim TI. Hal ini menyebabkan kepuasan pengguna tidak dipengaruhi 
oleh kualitas layanan (Utama, Purnomosidhi dan Andayani, 2017). 
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4.3.2 Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kinerja Satker 
 Hasil analisis data menunjukkan bahwa nilai P-value variabel kualitas 
layanan sebesar <0,01 dengan nilai signifikansi dibawah kriteria 0,001 dan β 0,83. 
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif signifikan 
terhadap kinerja satker di wilayah kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara 
Klaten. 
Kualitas layanan merupakan dukungan atas jasa yang diberikan oleh 
penyedia software. Semakin baik kualitas layanan yang diterima akan 
menyebabkan pekerjaan satker selesai tepat pada waktunya, hal ini dapat 
menyebabkan kinerja satker meningkat. Kualitas layanan dapat menjadi penentu 
yang kuat dalam konteks meningkatkan kinerja (Bahari dan Mahmud, 2017).   
Apabila pihak pegawai KPPN mampu membantu pihak satker yang 
merasa kesusahan dalam mengolah data menggunakan aplikasi OM SPAN 
maupun kurang mengerti dengan fitur-fitur yang terdapat di aplikasi OM SPAN, 
satker akan merasa sangat terbantu. Hal ini akan dapat memudahkan pekerjaan 
satker sehingga satker dapat menyelesaikan tugas pekerjaanya tepat waktu.  
Pekerjaan yang dapat selesai dengan tepat waktu akan meningkatkan 
kinerja dari satker yang bersangkutan. Hasil ini mendukung hipotesis pertama 
yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif pada kinerja.  
Hasil penelitian ini mendukung hasil penelitian Bahari dan Mahmud 
(2017) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 
kinerja, yang berarti setiap kualitas layanan OM SPAN dan kualitas layanan 
pegawai Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten yang diterima baik 
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akan meningkatkan kinerja satker di wilayah kerja Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten. 
4.3.3 Pengaruh Kinerja Satker Terhadap Kepuasan Pengguna 
 Hasil analisis data menunjukkan bahwa nilai P-value variabel kinerja 
sebesar <0,01 dengan nilai signifikansi dibawah kriteria yaitu sebesar 0,001 dan β 
0,70. Hal ini menunjukkan bahwa kinerja berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan pengguna sistem informasi akuntansi di Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten. 
 Kinerja merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 
pengguna. Hal ini berarti semakin meningkatnya kinerja dari satker maka 
pengguna akan merasa puas dengan sistem informasi akuntansi yang digunakan. 
Apabila kinerja meningkat dapat dikatakan bahwa pegawai tersebut dalam 
pekerjaanya cenderung merasa bahwa sistem yang digunakan dapat memudahkan 
pekerjaanya sehingga pegawai tersebut akan terus menggunakan sistem tersebut. 
Dengan penggunaan sistem secara terus menerus dapat dikatakan bahwa pegawai 
tersebut puas akan sistem yang digunakannya. 
Hasil penelitian ini membuktikan bahwa ada pengaruh positif kinerja 
terhadap kepuasan pengguna, ini memiliki arti bahwa kepuasan pengguna akan 
timbul apabila kinerja dari satker pun meningkat.  Hasil ini mendukung hipotesis 
kedua yang menyatakan bahwa kinerja berpengaruh positif terhadap kepuasan 
pengguna. 
 Penelitian ini sesuai dengan penelitian Muthia, Marsdenia dan Yukihana 
(2016), yang menyatakan bahwa kinerja berpengaruh positif terhadap kepuasan 
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pengguna, yang berarti bahwa apabila kinerja meningkat atau tugas-tugas dari 
pekerjaan dapat diselesaikan dengan baik maka akan meningkatkan kepuasan 
pengguna sistem informasi akuntansi. 
4.3.4 Kinerja Satker Memediasi Hubungan Kualitas Layanan Terhadap 
Kepuasan Pengguna  
 Hasil analisis menunjukkan kinerja tidak berhasil memediasi pengaruh 
hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna sistem informasi 
akuntansi. Hal ini dapat disimpulkan bahwa hipotesis ditolak.  
 Hal ini disebabkan sistem informasi akuntansi yang bermanfaat dan dapat 
meningkatkan kepuasan pengguna itu bukan karena dukungan atau support tim TI. 
Sehingga baik buruknya kualitas layanan yang diberikan tim TI tidak mampu 
mempengaruhi kepuasan pengguna. Tim TI yang menyediakan layanan OM 
SPAN di Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten bukan tim TI 
profesional yang pekerjaan dan fokus utamanya memberikan layanan terkait 
penyelenggaraan OM SPAN. 
 Tim TI ini adalah staf Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten 
yang juga mengerjakan pekerjaan rutin di Kantor Pelayanan Perbendaharaan 
Negara Klaten. Hal ini menyebabkan bias tugas sebagai staf Kantor Pelayanan 
Perbendaharaan Negara Klaten dengan sebagai tim TI penyelenggara OM SPAN. 
Pada akhirnya pengguna tidak menganggap bahwa layanan yang diberikan adalah 
bagian dari penyelenggara OM SPAN. 
  
 
BAB V 
PENUTUP 
 
5.1 Kesimpulan 
 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, 
kinerja terhadap kepuasan pengguna. Jumlah sampel yang diperoleh sebanyak 37 
responden pegawai satker di wilayah kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan 
Negara Klaten. 
 Berdasarkan analisis dan pengujian data dalam penelitian ini, dapat ditarik 
kesimpulan sebagaai berikut: 
1. Kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pengguna satker di 
wilayah kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten 
2. Kualitas layanan berpengaruh terhadap kinerja satker di Wilayah Kerja Kantor 
Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten 
3. Kinerja satker berpengaruh terhadap kepuasan pengguna satker di Wilayah 
Kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara Klaten 
4. Kinerja satker tidak memediasi hubungan kualitas layanan terhadap kepuasan 
pengguna satker di Wilayah Kerja Kantor Pelayanan Perbendaharaan Negara 
Klaten. 
5.2 Keterbatasan Penelitian 
 Penelitian ini dilakukan dengan beberapa keterbatasan penelitian dan 
dengan keterbatasan tersebut dapat berpengaruh terhadap hasil penelitian. 
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 Keterbatasan-keterbatasan yang ada dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Dalam penelitian ini variabel independen yang digunakan hanya kualitas 
layanan dan kinerja yang mempengaruhi kepuasan pengguna 
2. Objek penelitian ini hanya terbatas pada satu KPPN dari banyaknya KPPN di 
Jawa Tengah 
5.3 Saran 
Berdasarkan hasil pembahasan serta beberapa kesimpulan dan 
keterbatasan dalam penelitian ini, adapun saran-saran yang dapat diberikan 
melalui hasil penelitian  ini, yaitu: 
1. KPPN Klaten lebih meningkatkan kualitas layanan terhadap kepuasan 
pengguna. Layanan yang diberikan KPPN Klaten sudah baik akan tetapi lebih 
baik lagi apabila KPPN Klaten bisa mencari pegawai yang memang handal 
dalam IT sehingga dapat meningkatkan kualitas layanan terhadap kepuasan 
pengguna. 
2. Kualitas layanan di KPPN Klaten sudah baik karna sudah dapat meningkatkan 
kinerja. Di harapkan KPPN Klaten dapat menjaga kualitas layanan yang 
diberikan dan dapat meningkatkannya lagi. 
3. Kinerja satker sudah baik dan dapat meningkatkan kepuasan pengguna. Satker 
diharapkan dapat menggunakan aplikasi OM SPAN terus menerus dalam 
mempermudah pekerjaannya. 
58 
 
 
4. Kualitas layanan KPPN Klaten dapat ditingkatkan lagi agar satker merasa 
layanan yng diberikan KPPN Klaten dapat meningkatkan kinerjanya dan akan 
menimbulkan kepuasan pengguna. 
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Lampiran 1. 1 Jadwal Penelitian 
Jadwal Penelitian 
 
No Bulan Oktober 
2018 
Desember 
2018 
Maret 
2018 
April 
2019 
September 
2019 
Oktober 
2019 
November 
2019 
Kegiatan 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
1 Penyusunan 
Proposal 
  X X                         
2 Konsultasi    X X X X X  X      X   X X X X       
3 Revisi 
Proposal 
        X X                   
4 Pengumpulan 
data 
                X X X          
5 Analisis data                   X X         
6 Penulisan 
Skripsi 
                  X X X X       
7 Pendaftaran 
Munaqasah 
                        X    
8 Munaqasah                             
9 Revisi 
Skripsi 
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Lampiran 1. 2 Surat Penelitian 
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Lampiran 1. 3 Kuesioner 
 
Kepada Yth. 
Bapak/Ibu Satker 
Wilayah Kerja KPPN Klaten 
Di Tempat 
 
Dengan hormat, 
 Sehubungan dengan penelitian yang dilakukan sebagai penunjang skripsi 
saya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 
Pengguna Teknologi Sistem Informasi Akuntansi dengan Kinerja Sebagai 
Variabel Intervening (Studi pada Satuan Kerja di Wilayah Kerja Kantor 
Pelayanan Perbendaharaan Klaten)” yang disusun sebagai salah satu syarat 
kelulusan program S1 Akuntansi Syariah Institut Agama Islam Negeri Surakarta. 
 Berkaitan dengan hal tersebut, saya mohon bantuan kepada Bapak/Ibu 
bersedia mengisi kuisioner sesuai dengan petunjuk. Bantuan Bapak/Ibu saya 
harapkan demi keberhasilan penelitian ini. Jawaban dan identitas Bapak/Ibu akan 
terjamin kerahasiannya. 
 Atas bantuan dan ketersediannya Bapak/Ibu dalam mengisi kuisioner, saya 
mengucapkan terimakasih. 
 
Surakarta,    September  2019 
Peneliti 
 
 
Nora Cahyani
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I. DATA RESPONDEN 
Nama *)  :............... 
Alamat *)  :............... 
NIP *)   :............... 
Jabatan  :............... 
Nama Satker  :...............  
Jenis Kelamin  : Laki-laki/Perempuan (coret yang tidak perlu) 
Usia   :............... tahun 
Pendidikan Terakhir : SMA   S2  
     D3   Lainnya .......... 
     S1 
*) Boleh diisi atau tidak
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II. PETUNJUK PENGISIAN 
Bapak/Ibu dapat memberikan jawaban dengan memberikan tanda (√) pada 
kotak yang sesuai berdasarkan apa yang dialami, dengan petunjuk 
pengisian sebagai berikut: 
1. STS = Sangat Tidak Setuju 
2. TS = Tidak Setuju 
3. N = Netral 
4. S = Setuju 
5. SS = Sangat Setuju 
A. Kualitas Layanan  
Pertanyaan/pernyataan dibawah ini berkaitan dengan persepsi Saudara/i 
terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh penyedia OM SPAN yang 
saudara gunakan. Mohon pilih yang Saudara/i anggap paling tepat 
mencerminkan persepsi Saudara/i. 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1 Penyedia OM SPAN 
memiliki perangkat keras 
(hadware) dan perangkat 
lunak (software) yang paling 
mutakhir 
     
2 Penyedia OM SPAN 
memiliki fasiltas yang secara 
visual menarik 
     
3 Para pegawai KPPN 
bepakaian bersih dan rapi 
serta berpenampilan menarik  
     
4 Penampilan fasilitas fisiknya 
sesuai dengan jenis layanan 
yang diberikan 
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5 Ketika penyedia OM SPAN 
tersebut berjanji untuk 
melakukan sesuatu, mereka 
dapat melaksanakan janjinya 
dengan baik 
     
6 Penyedia OM SPAN dapat 
diandalkan 
     
7 Ketika pengguna mempunyai 
masalah, mereka akan dengan 
senang hati memberikan jalan 
keluar 
     
8 Penyedia paket software 
tersebut memberikan layanan 
sesuai dengan janjinya 
     
9 Mereka akan memberikan 
layanan tanpa kesalahan 
     
10 Pegawai KPPN 
memberitahukan kepada 
pelanggan ketika layanan 
akan di laksanakan 
     
11 Pegawai KPPN memberikan 
layanan dengan cepat 
     
12 Pegawai KPPN memberikan 
bantuan kepada pengguna 
     
13 Pegawai KPPN tidak akan 
merasa terlalu sibuk untuk 
menanggapi permintaan 
pengguna 
     
14 Perilaku pegawai KPPN 
dapat meyakinkan para 
pengguna 
     
15 Para pengguna merasa aman 
melakukan transaksi dengan 
pegawai KPPN  
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16 Pegawai KPPN akan selalu 
bersikap ramah kepada 
pengguna 
     
17 Pegawai KPPN mempunyai 
pengetahuan untuk 
melaksanakan pekerjaannya 
dengan baik 
     
18 Penyedia software akan 
memberikan perhatian secara 
individual kepada para 
pengguna 
     
19 Penyedia paket memiliki jam 
kerja yang menyenangkan 
kepada semua para pengguna 
     
20 Penyedia paket sofware 
mempunyai pegawai  yang 
memberi perhatian kepada 
pengguna secara pribadi 
     
21 Penyedia paket sangat 
memperhatikan kepentingan 
para pengguna 
     
22 Pegawai KPPN akan 
memahami kebutuhan khusus 
para pengguna 
     
 
B. Kinerja 
Pertanyaan/pernyataan dibawah ini berkaitan dengan persepsi Saudara/i 
mengenai dampak penggunaan OM SPAN. Mohon pilih yang Saudara/i 
anggap paling tepat mencerminkan persepsi Saudara/i terhadap dampak 
dari penggunaan OM SPAN. 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1 OM SPAN membantu saya 
menyelesaikan tugas dengan 
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lebih cepat 
2 Penggunaan OM SPAN dapat 
meningkatkan kinerja saya 
     
3 OM SPAN mampu 
meningkatkan produktivitas 
kerja saya 
     
4 OM SPAN mampu 
meningkatkan efektivitas tugas 
saya 
     
5 Penggunaan OM SPAN 
mempermudah saya dalam 
menyelesaikan pekerjaan 
     
6 Secara keseluruhan, OM SPAN 
bermanfaat dalam pekerjaan 
saya 
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C. Kepuasan Pengguna 
Pertanyaan/pernyataan dibawah ini berkaitan dengan seberata tingkat kepuasan 
Saudara/i dalam menggunakan OM SPAN. Mohon pilih yang sesuai dengan 
jawaban Saudara/i 
No Pertanyaan STS TS N S SS 
1 OM SPAN mampu memberikan 
informasi persis seperti yang saya 
butuhkan 
     
2 Isi informasi yang dihasilkan oleh OM 
SPAN memang saya butuhkan 
     
3 OM SPAN menghasilkan laporan 
yang tepat seperti yang saya butuhkan 
     
4 OM SPAN menghasilkan informasi 
yang cukup  
     
5 OM SPAN bersifat akurat 
(program/sistemnya) 
     
6 Saya merasa puas dengan tingkat 
akurasi OM SPAN 
     
7 OM SPAN mampu memberikan 
informasi sesuai dengan format yang 
dibutuhkan 
     
8 OM SPAN menghasilkan informasi 
yang dapat dipahami secara jelas 
     
9 OM SPAN bersifat user friendly      
10 Mudah menggunakan OM SPAN      
11 Saya dapat memperoleh informasi 
yang saya  butuhkan tepat waktu 
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12 OM SPAN menghasilkan informasi 
yang bersifat mutakhir/ up to date 
     
  
 
Lampiran 1. 4 Data Responden 
1. Kualitas Layanan 
KL
1 
KL
2 
KL
3 
KL
4 
KL
5 
KL
6 
KL
7 
KL
8 
KL
9 
KL
10 
KL
11 
KL
12 
KL
13 
KL
14 
KL
15 
KL
16 
KL
17 
KL
18 
KL
19 
KL
20 
KL
21 
KL
22 
4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 
4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 
5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 
4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 
76 
 
 
 
7
6
 
4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 
4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 
5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 
4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 
4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 
4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 
4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 
4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 
4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 
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4 5 5 4 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 3 3 
4 5 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 5 5 2 3 2 4 5 
4 5 5 4 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 4 5 5 2 3 2 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 
3 3 2 3 4 2 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 4 2 3 3 4 3 
4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 3 3 5 3 3 3 5 5 5 3 5 5 5 3 4 4 4 4 
4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5 
4 3 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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2. Kinerja 
K1 K2 K3 K4 K5 K6 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 5 
5 5 4 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 
4 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
4 4 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 
4 5 4 5 5 4 
4 4 5 4 5 4 
5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 5 5 
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4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 5 4 
5 5 5 5 5 5 
5 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 
5 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 5 5 
5 5 5 5 5 5 
4 5 4 4 5 4 
5 5 5 5 5 5 
5 5 4 5 4 4 
4 4 5 4 5 4 
4 4 5 4 5 4 
4 4 4 4 4 4 
4 4 5 4 4 5 
4 4 4 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 4 4 
4 5 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 
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4 4 4 4 4 4 
5 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
3 2 4 3 3 3 
4 4 4 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
4 4 4 5 4 4 
3 4 3 4 4 3 
4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 
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3. Kepuasan Pengguna 
KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 KP6 KP7 KP8 KP9 KP10 KP11 KP12 
5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 
4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 
4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 
5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 
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5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 
4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 
4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 
4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 
4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 
4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 
5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 
4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 
4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 
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4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 3 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 
3 4 3 3 2 4 3 3 4 3 3 2 
4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 
4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
  
 
Lampiran 1. 5 Hasil Olah Data 
Uji Validitas Kualitas Layanan 
 
Uji Validitas Kinerja 
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Uji Validitas Kepuasan Pengguna 
 
Uji Reliabilitas 
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Uji Kecocokan Model (Model Fit) 
 
Hasil Model Struktural (Inner Model) 
 
Hasil Path Coefficient  
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Hasil P-Value 
 
Hasil R-Square 
R-Square Adjusted 
Variabel R-Square Adjusted 
Kepuasan Pengguna (KP) 0,675 
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Lampiran 1. 7 Cek Plagiasi 
 
